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BAB 3 
 
OBJEK PENELITIAN 
 
3.1 Gambaran Umum Perusahaan 
3.1.1 Sejarah Perusahaan 
Sejak dikembangkan oleh PT.Metropolitan Kentjana Tbk, Pondok Indah menjadi 
kawasan yang memiliki daya tarik tersendiri bagi warga Jakarta dan sekitarnya. 
Kawasan pemukiman dengan konsep hunian modern yang didukung pleh berbagai 
fasilitas lengkap mengukuhkan Pondok Indah sebagai hunian elit di Jakarta Selatan.  
Pondok Indah semakin memiliki kekuatan magnetik ketika Pondok Indah Mall 
(PIM) resmi beroperasi pada tanggal 26 oktober 1991. Sebagai pusat perbelanjaan 
pertama yang mengusung konsep family mall, PIM tidak hanya menarik perhatian 
masyarakat setempat tetapi juga dari berbagai pelosok Jakarta,belahan daerah lain dan 
luar negeri. 
Tidak membutuhkan waktu lama untuk memantik minat masyarakat berkunjung 
ke PIM. PIM merupakan pusat belanja yang menggunakan Single Corridor  dengan 
anchor tenant di kedua kutubnya sehingga memudahkan pengunjung memperoleh apa 
yang dibutuhkan. Metro Dept. store, Ace Hardware, Gramedia Book Store, Hero 
supermarket merupakan sederet tenant di PIM 1 yang mampu menyediakan kebutuhan 
konsumen secara lengkap. Brand ternama dari luar negeri misal, Lee Cooper, Monet, 
Swatch bias anda temuui di PIM  1, dan jika ingin sekedar melepas penat atau 
menyantap makanan tersedia Outback Stak, Kafe Regal, Starbukcs Coffee, dan lain-lain. 
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Pada April 1994, Mall Pondok Indah menjadi pelopor Pusat Belanja yang 
dilengkapi saran rekreasi ait (kolam renang ukuran olimpik, dengan giant dan mini slides 
dank loam arus) dengan pengunjung rata-rata 21.000 orang/bulan atau 700 orang per 
hari. Sampai saat ini pun Wahana Taman Air ( Water Park) masih beroperasi dan 
diminati oleh pengunjung karena merupakan daya tarik tersendiri. 
Pada Agustus 2005, Pondok Indah Mall 2 mulai beroperasi dan tentu itu 
menambah minat masyarakat untuk berkunjung ke Mall Pondok Indah. PIM 2 
dilengkapi tempat parkir yang luas di Basement yang terdiri dari B1,B2, dan B3. Selain 
itu di PIM 2 terdapat Sogo Dept. Store dan Food Hall, Premiere Cinema XXI, Celebrity 
Fitness, dan lain-lain yang semakin mempermudah masyarakat memenuhi 
kebutuhannya. Di tahun yang sama PIM menjadi pusat perbelanjaan pertama yang 
mendapat sertifikat ISO 9001:2000 dari Lloyd’s Register Quality Assurance. Evaluasi 
selalu diadakan 3 bulan dan 6 bulan sekali guna memastikam semua standart dan 
prosedur ISO di PIM terlaksana secara konsisten. 
PIM  juga cukup aktif melakukan kegiatan social berupa kerja sama dengan PMI 
dalam rangka menjaring para pendonor darah serta berbagai kerja sama dengan yayasan 
social dari berbagai lapisan masyarakat. Berbagai event yang bersifat tematik, yakni 
liburan sekolah, hari kemerdekaan, hari raya keagamaan dilakukan berkesinambungan. 
Salah satu yang rutin digelar di PIM 2 adalah Flying Trapeze dan Ice Skating. Flying 
Trapeze mendapat penghargaan rekor MURI untuk kategori pertunjukan akrobatik 
pertama yang dilakukan di pusat perbelanjaan. 
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PIM juga melengkapi sarana dan prasarana seperti nursery room, musholah, lift, 
escalator, shuttle bus, motor sport parking, bicycle parking, ladies driver reserved 
parking, valet service, disabled parking, wheel chairs, busway, taxi drop off& pick up 
serta tempat parkir yang luas outdoor dan indoor demi memenuhi fasilitas yang 
diperlukan pengunjung.  
 
3.1.2 Profil Perusahaan 
Nama  :  Mall Pondok Indah 
Jenis usaha  :  1. Usaha utama dari Mall Pondok Indah adalah penyewaan ruang 
atau took. 
    2.  Usaha lain yang terkait adalah: 
     a. Penyewaan ruang pameran 
     b. Penyewaan ruang/papan reklame 
     c. Pemasangan Umbul-umbul dan balon udara 
     d. Penyewaan standing board 
Alamat  : Jl. Metro Duta Niaga Blok B5, Pondok Indah. 
Kota/Negara : Jakarta 12310/Indonesia 
Telepon  : (021) 750 5757 
Fax   : (021) 769 4989 
Website  : www.pondokindahmall.co.id 
Twitter  : @Pondokindahmall 
Kategori  : Mall atau Pusat Perbelanjaan 
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3.1.3 Logo Perusahaan 
 
Gambar 3.1 Logo Perusahaan 
Sumber : Data Mall Pondok Indah 
 
3.1.4 Visi dan Misi 
Dibawah merupakan visi dan misi PT.Metropolitan Kentjana yang telah 
disempurnakan dalam manajemen perusahaan : 
Visi Mall Pondok Indah : 
“Mengoptimalkan serta memanfaatkan asset-aset perusahaan agar menghasilkan 
keuntunngan yang maksimum” 
Misi Mall Pondok Indah : 
“Membangun PT.Metropolitan Kentjana menjadi perusahaan unggul yang dapat 
meningkatkan Stakeholder value” 
 
3.1.5 Keunggulan Mall Pondok Indah  
Keunggulan mall Pondok Indah menurut pendapat dari PT.Metropolitan 
Kentjana sendiri yaitu: 
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1. Letaknya di lokasi yang strategis, di lingkungan perumahan kelas atas. 
2. Akses mudah, dapat dijangkau dari berbagai temapt. 
3. Menyediakan barang-barabg bermutu atau branded dan bervariasi. 
4. Suasana dalam gedung dibuat “intim” dengan pemilihan material warna yang 
sesuai, serta skala yang tidak terlalu besar (hanya 3 lantai). 
5. Kelengkapan barang yang dijual serta didukung oleh penyewa-penyewa yang 
berkualitas. 
6. Dilengkapi sarana rekreasi dan Olahraga yaitu Taman Air. 
Konsep Bisnis Mall: 
1. Tempat Berbelanja dan Ber-rekreasi 
2. Menyediakan kebutuhan untuk semua anggota keluarga ( Family Mall) 
3. Menyediakan berbagai keperluan di satu lokasi (One Stop Shopping). 
 
3.1.6 Peta Mall Pondok Indah 
 Lokasi yang strategis dengan akses yang mudah dijangkau merupakan alasan 
masyarakat untuk berkunjung ke Mall Pondok Indah. 
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Gambar 3.2 
Gambar Peta Mall Pondok Indah 
 
Sumber : Data dari Mall Pondok Indah 
 
3.1.7 Tenant dan Fasilitas di Mall Pondok Indah 
Tenant-tenant yang ditawarkan dan dihadirkan oleh Mall Pondok Indah pun 
beragam mulai dari restoran, elektronik, supermarket, bioskop hingga departement store. 
Yang kemudian itu semua ada di setiap lokasi Mall Pondok Indah 1 dan Mall Pondok 
Indah 2. Seperti Hero, XXI dan Metro yang berada di Mall Pondok Indah 1 dan Food 
Hall, XXI dan Sogo yang berada di Mall Pondok Indah 2. Sehingga pengunjung tidak 
perlu kerepotan untuk bolak-balik bila ingin membeli suatu kebutuhan, karena setiap 
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lokasi di Mall Pondok Indah memang dibuat senyaman dan selengkap mungkin untuk 
para pengunjung. 
Gambar 3.3 
Gambar Tenant-tenant di Mall Pondok Indah 
Sumber : Data dari Mall Pondok Indah 
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Untuk membuat pengunjung Mall Pondok Indah merasa nyaman maka Mall 
Pondok Indah dilengkapi dengan fasilitas seperti berikut:  
Gambar 3.4 Fasilitas Mall Pondok Indah 
Sumber : Data dari Mall Pondok Indah 
Nursery Room 
PIM 1    2nd FloorWendy's & Red Bean Corridor 
PIM 2    Ground Bank Area(North Side) 
 
1st Floor Marks & Spencer Corridor (North Side)
 
2nd Floor Salon Corridor(North Side) 
 
Prayer Rooms for Men & Women (Musholla) 
To allow our shoppers fulfill their religius obligation while shopping, Pondok Indah 
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Mall provides Musholla. 
PIM 11st Floor Behind AGIS 
  
Behind Gramedia 
 
2nd FloorBehind Time Zone 
  
Area 51 
PIM 21st Floor Marks & Spencer Corridor (North Side)
 
2nd FloorSouth Area Corridor (North Side) 
 
3rd Floor Behind Restaurant Row  (North Side) 
Toilet 
PIM 
1 
Ground Behind Frank & Co 
 
1st Floor Behind Rudy Hadisuwarno 
  
Behind AGIS 
  
Area 51 
 
2nd 
Floor 
Wendy's & Red Bean Corridor 
  
Behind Time Zone 
  
Behind Pronto 
  
Behind Ace Hardware 
  
Area 51 
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PIM 
2 
Ground Massimo Dutti Corridor (South Side) 
  
Bank Area (North Side) 
 
1st Floor Le Sport Sac Corridor (South Side) 
  
Behind Marks & Spenser (North Side) 
 
2nd 
Floor 
Behind the Perfect Health corridor (South 
Side) 
  
Behind Salon JMCM (North Side) 
 
3rd Floor Behind Pizza Hut (South Side) 
  
Behind Restaurant Row (North Side) 
 
Disabled Parking 
PIM 1Gate 2 
PIM 2Gate 9 
 
Lower Ground
 
Basement 1 
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Ladies Driver Reserved Parking 
PIM 
PIM 
2 
Prime Area 
Lower 
Ground 
South Skywalk to North Skywalk 
Parking Area 
North Side 
   
Bicycle Parking 
PIM 1
PIM 2
South Parking Lot Near the Water Park
South Parking Lot (In Front of Gate 6) 
 
 
 
Motor Sport Parking 
PIM 2North Parking Lot (In Front of Gate 9)
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Vallet Parking 
PIM 1
PIM 2
Gate 2 
Gate 6 & Gate 9
  
 
Shuttle Bus 
Free Shuttle Bus service to each area and come back to Pondok Indah Mall 
PIM 
1 
In Front of the Metro Dept. Store (Go In the Direction 
of Plaza 6) 
PIM 
2 
Before Gate 5 (Go In the Direction of Wisma Pondok 
Indah) 
 
- Operational Day: Saturday, Sunday and Holiday 
 
- Operational Time: Operational Mall (10.00 AM - 
10.00 PM) 
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Busway (Bus Trans Jakarta) 
South 
Skywalk 
1st 
Floor 
Go In the Direction of South 
Skywalk 
 
Wheel Chairs 
We provide wheelchair for your elder or disable people for your conviniet while 
enjoying shopping at Pondok Indah Mall 
PIM 1
PIM 2
Ground
Ground
 Information Centre
 Information Centre
   
Taxi Drop-Off & Pick-Up (Silver Bird & Blue Bird) 
PIM 1
PIM 2
Gate 1 & Gate 3
Gate 5 
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3.1.8 Demografis Pengunjung 
Dari demografi pengunjung, pada siang hari banyak sekali para orang kantoran 
serta keluarga yang datang ke Mall Pondok Indah, selain karena jam makan siang namun 
juga karena merupakan jam pulang anak sekolah yang lokasinya berdekatan dengan 
Mall Pondok Indah sehingga mereka berkunjung ke Mall Pondok Indah. Dan pada saat 
weekend Mall Pondok Indah ramai dikunjungi oleh para remaja dan keluarga yang 
menghabiskan waktu mereka untuk bersantai,makan,berbelanja atau menonton di 
bioskop untuk mengisi akhir pekan mereka. 
Gambar 3.5 Pengunjung Mall Pondok indah 
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Sumber : Data dari Mall Pondok Indah 
3.1.9  Struktur Organisasi 
 
 
Gambar 3.6 Struktur Organisasi 
                            Sumber : Data dari Mall Pondok Indah  
  
3.2 Prosedur yang berlaku  
Dari struktur organisasi Mall Pondok Indah maka prosedur yang berlaku adalah: 
1. General Manager  :  Mall Manager merupakan kepemimpinan tertinggi 
dalam struktur organisasi di Mall Pondok Indah. 
Sesuai dengan tugasnya ia bertanggung jawab 
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penuh dalam mengontrol dan mengawasi 
keseluruhan kegiatan di Mall Pondok Indah. 
2. Deputy Mall Manager  : Deputy Mall Manager merupakan pimpinan yang 
membawahi divisi Marketing&Promotion, 
engineering dan HR&GA. Sesuai dengan tugasnya 
ia bertanggung jawab dalam segala hal yang 
berkaitan dengan hal tersebut. 
3. Marketing & Promotion : Marketing & Promotion merupakan bagian yang 
bertanggung jawab akan keseluruhan event atau 
acara yang berhubungan dengan kegiatan PR yang 
akan diselenggarakan oleh pihak Mall Pondok 
Indah.  
 Prosedur terhasilnya kebijakan  dalam Mall Pondok Indah semua berada pada 
kuasa Mall Manager atau bisa diwakilkan Deputy Mall Manager yang memberikan 
instruksi dari Top to Down. Prosedur pekerjaan dalam bentuk Top to Down biasanya 
adalah kegiatan yang rutin dilakukan setiap bulan. Jadi dari Mall Manager memberikan 
perintah kepada Deputy Mall Manager yang kemudian disampaikan kepada bagian 
Marketing&Promotion untuk segera dilaksanakan seperti akan mengadakan event atau 
pun press release.  
 
3.3 Metode Pengumpulan Data 
Dalam metode pengumpulan data terbagi menjadi dua yaitu: 
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 1.  Data Primer 
  a.  Wawancara 
Dalam penelitian ini, penulis akan melakukan wawancara kepada 
beberapa narasumber. Narasumber merupakan sasaran subjek 
penelitian yang dianggap sangat kredibel dan akurat dalam 
penyampaian data-data yang dicari serta dibutuhkan oleh peneliti. 
Yang menjadi narasumber dalam penelitian ini adalah yang 
berhubungan langsung dengan kegiatan atau event yang 
diselenggarakan oleh Mall Pondok Indah. Sehingga penelitian tetap 
terfokus. 
1) General Manager 
Penulis memilih General Manager yaitu Ibu Agustine M.S,SE, 
karena Ia lah yang berwenang dan bertanggung jawab atas semua 
kegiatan yang dilangsungkan oleh pihak Mall Pondok Indah 
yang mencakup juga dengan event atau kegiatan yang 
berhubungan dengan promotion. 
   2) Head of Event Promotion 
Head of Promotion Mall Pondok Indah bernama Ibu Eve. 
Penulis memilih Ibu Eve karena ia adalah orang yang berkaitan 
langsung dengan event dan strategi promotion yang dilakukan 
oleh Mall Pondok Indah. 
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   3) Asst.Manager Marketing 
Penulis memilih asst. Manager Marketing, yaitu Ibu Astra Sarah 
karena ia merupakan orang yang berhubungan erat dengan 
semua kegiatan yang dilakukan di Mall Pondok Indah. 
 b. Observasi 
Disini observasi yang dilakukan yaitu observasi partisipan, dimana penulis 
langsung mengamati kehidupan  kelompok dalam situasi riil. Peneliti 
langsung terjun langsung  dan menjadi bagian  dari yang diriset bahkan 
hidup bersama-sama di tengah kelompok yang di observasi dalam jangka 
waktu yang telah di tetapkan. 
2. Data Sekunder 
Menurut Sugiyono (2009:137) data sekunder merupakan sumber yang tidak 
langsung memberikan data kepada pengumpul data. Jadi penulis mendapatkan 
Data Sekunder melalui:  
a. Studi Kepustakaan 
Merupakan segala usaha dilakukan untuk menghimpun informasi yang 
relevan dengan topik atau masalah yang sedang di teliti dengan membaca 
buku teks, catatan kuliah, makalah-makalah untuk memperoleh 
perbandingan antara teori yang ada dengan kenyataan dilapangan. 
Diharapkan  studi kepustakaan dapat melengkapi isi dari penulisan ini. 
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 b. Internet 
  Penulis mendapatkan informasi melalui internet dan media website atau 
social media untuk mendukung data penulis dalam melakukan penelitian di 
Mall Pondok Indah. 
 Keabsahan data pada peneltian kualitatif mengacu kepada suatu halaman yang 
masuk akal berdasarkan sksistensi ilmu pengetahuan dan kepercayaan (credibility) 
terhadap suatu fenomena yang terjadi. Adapun kualitas penelitian (goodness criteria) ini 
diantaranya akan dilihat dari trustworthiness atau kepercayaan atas hasil penelitian yang 
terkait dengan : (Moleong, 2006: 324) 
a. Credibility (kepercayaan) 
Yaitu sejauh mana bahan dan hasil penelitian dapat dipercaya. Diantaranya 
dilihat dari pengecekan berbagai macam metode dari satu informasi, kecukupan 
sumber atau referensi untuk mengecek kebenaran informasi. Untuk memenuhi 
standar credibility, peneliti telah menghubungi kembali para narasumber 
penelitian untuk meminta justifikasi atau pembenaran atas hasil penelitian. 
b. Transferability (keteralihan) 
Bergantung pada kesamaan antara konteks key informan sebagai pengirim dan 
peneliti sebagai penerima. Untuk memenuhi kriteria transferability dalam 
penelitian ini peneliti menganalisis, menyimpulkan,dan menjelaskan hubungan 
yang ada dan bias dijadikan acuan peneliti mengenai “ Strategi Public Relations 
dalam mengelola citra Mall Pondok Indah Periode 2012” 
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c. Dependability ( Kebergantungan ) 
Yaitu sejauh mana peneliti mengkonseptualisasikan secara benar apa yang akan 
diteliti, dan konsistensi peneliti dalam keseluruhan proses 
penelitian(pnegumpulan data, analisa, interpretasi dat). Untuk memenuhi 
Dependability dilakukan dengan mengaudit seluruh proses penelitiannya. 
Caranya dilakukan oleh auditor yang independent atau bimbingan untuk 
mengaudit keseluruhan aktivitas peneliti dalam melakukan penelitian. 
Bagaimana peneliti mulai menentukan masalah atau fokus memasuki lapangan, 
menentukan sumber data, melakukan analisis data sampai membuat kesimpulan 
harus dapat ditunjukan penelitian. 
 
3.4 Permasalahan yang ada 
Mall Pondok Indah merupakan mall yang sudah berdiri lebih dari 20 tahun 
lamanya, karena itu dibutuhkan strategi agar Mall Pondok Indah dapat tetap 
meningkatkan kualitas dan mengelola citra Mall Pondok Indah di mata pengunjung. 
Namun tentu dari pihak Mall Pondok Indah menghadapi berbagai kendala dalam 
mengelola citra nya. Salah satunya yaitu dengan kehadiran mall baru yang hadir dengan 
menawarkan konsep yang berbeda dan lebih menarik yang tentu dapat mengurangi 
loyalitas pengunjung di Mall Pondok Indah. Oleh karenanya Mall Pondok Indah perlu 
mengelola citra yang positif agar eksistensi Mall ini tetap terjaga. 
Dari pengamatan penulis dan tanya jawab dengan pihak Mall Pondok Indah, 
maka penulis menyimpulkan bahwa Mall Pondok Indah dalam menjalankan strategi PR 
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untuk mengelola citra Mall Pondok sudah berjalan dengan baik. Hal tersebut tentu tidak 
mudah, dan dalam pencapaiannya pasti memiliki strategi atau rencana yang matang yang 
telah dipersiapkan. 
Strategi Public Relations yang dilakukan oleh pihak Mall Pondok Indah dalam 
mengelola citra nya adalah dengan melakukan berbagai event dan great sale yang 
disesuaikan dengan ocassion atau musimnya. Seperti pertengahan bulan juni/juli 
merupakan bulan liburan untuk anak-anak sekolah sehingga Mall Pondok Indah dengan 
sigap mempersiapkan event yang bertemakan untuk anak-anak, contohnya adalah 
“Holiday Scream Out Loud” pada tanggal 22 juni-15 juli 2012 yang berisikan tentang 
berbagai macam pilihan hiburan menyambut liburan sekolah untuk anak-anak seperti 
Haunted Kingdom, yaitu rumah hantu yang berkonsep pada hantu-hantu barat seperti 
Frank Einstein,vampire,dll. Selain itu terdapat Lazer Maze yaitu permainan dimana 
anak-anak atau dewasa memasuki ruangan yang penuh dengan Lazer Light dan 
bagaimana cara untuk menghindari laser light tersebut. Tidak ketinggalan juga terdapat 
Flying Trepezee yang dihadirkan selama musim liburan sekolah yang merupakan event 
unggulan yang selalu dinantikan oleh para pengunjung tiap tahunnya. Flying Trepezze 
ini merupakan aksi seperti sirkus yang memang segaja khusus dihadirkan dari rusia 
untuk menghibur pengunjung Mall Pondok Indah. 
Selain melakukan event maupun great sale, strategi public relations yang 
dilkakukan adalah dengan melakukan promosi yaitu dengan menggunakan media cetak 
maupun elektronik serta social media. Hal ini tentu menjadi tugas yang harus dilakukan 
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untuk mengelola citra Mall Pondok Indah agar bisa lebih baik kedepannya dan terhindar 
dari hal-hal yang bersifat negatif yang dapat menjatuhkan citra dari Mall Pondok Indah. 
Strategi Public Relations berikutnya yang dilakukan oleh Mall Pondok Indah 
adalah menjalin hubungan baik dengan tenant dan banking. Sebab para tenant dan 
banking  merupakan supporting terbesar bila berpartisipasi pada kegiatan yang diadakan 
di Mall Pondok Indah. 
Hambatan yang terdapat dalam mengelola citra Mall Pondok Indah adalah lebih 
kepada bagaimana menghadapi persaingan dengan mall baru yang hadir menawarkan 
konsep yang berbeda. Namun Mall Pondok Indah tetap mempertahankan eksistensinya 
dan memiliki para pekerja yang kreatif dan inovatif sehingga diharapkan agar dapat 
memberikan kontribusi dalam mengelola citra Mall Pondok Indah. 
 
3.5 Alternatif Pemecahan Masalah 
 Setelah Penulis melakukan penelitian melalui wawancara dan observasi, maka 
penulis memberikan alternatif pemecahan masalah yang dihadapi oleh Mall Pondok 
Indah untuk mengatasi kendala yang dihadapi dalam mengelola citra Mall Pondok 
Indah. 
 Alternatif pemecahan masalahnya yaitu dengan menekankan strategi 
menggunankan promosi agar media meliput informasi terbaru seputar Mall Pondok 
Indah. Sehingga Mall Pondok Indah mendapatkan pemberitaan yang berunsur positif 
yang dapat menambah opini positif terhadap Mall Pondok Indah. Karena denngan 
masyarakat memiliki opini yang baik tentang Mall Pondok Indah, maka secara otomatis 
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citra Mall Pondok Indah pun akan terus meningkat. Sebab media massa mempunyai 
kekuatan untuk mempengaruhi dan mempersuasif masyarakat, jadi dengan kelebihan 
media tersebut kita dapat membina hubungan simbiosis mutualisme yang 
berkesinambungan. Sehingga eksistensi Mall Pondok Indah tetap terjaga dan tidak 
khawatir akan hadirnya saingan-saingan baru untuk kedepannya, karena pertama pihak 
Mall Pondok Indah sudah mampu untuk membuat para pengunjungnya merasa nyaman 
bila datang ke Mall Pondok Indah karena didukung oleh tata ruang dan suasana yang 
kondusif, dan yang kedua adalah Mall Pondok Indah berhubungan baik dengan media 
sehingga Mall Pondok Indah bisa dapat memperkuat dalam pengelolaan citra nya. 
 
